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Введение. В современных Call-центрах практически невозможно 
использовать эргономические банки данных о качестве выполнения 
типовых действий и операций, ориентированных на «среднего опера-
тора». Для прогнозирования надежности выполнения заявок в Call-
центре целесообразно использовать накопленные статистические дан-
ные. При этом влияющими факторами являются [1]: загруженность, 
функциональное состояние оператора, коэффициент очереди и т.п. В 
общем случае задача прогнозирования надежности оператора состоит 
в определении вероятности безошибочного выполнения операций на 
основе учета значений всех перечисленных факторов. 
Постановка задачи. В данном исследовании поставлена задача 
анализа возможности использования накопленных статистических 
данных для прогнозирования безошибочности. На начальной стадии 
исследования принято решение ограничиться учетом загруженности и 
коэффициента очереди. 
Результаты. На основе статистических данных о характеристиках 
деятельности операторов Call-центра был разработан классификатор в 
виде вероятностной нейронной сети (PNN). В качестве входов исполь-
зовались значения загруженности операторов и коэффициента очере-
ди. Результатом работы сети является классификация безошибочности 
работы оператора Сall-центра: низкая безошибочность, ниже средней, 
средняя, выше средней и высокая безошибочность.  
Перспективы исследований. Планируется расширение функцио-
нальных возможностей классификатора с целью учета влияния всех 
эргономических показателей на безошибочность деятельности опера-
тора Call-центра. 
 
1. Оценка рабочего места оператора Call-центра [Электронный ре-
сурс] – Режим доступа: https://goo.gl/0j2ulZ. 
